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Veranderungen gestalten mit dem ITSM-Programm
Unternehmen — Menschen — Prozesse — Zukunft
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«Wie verandern sich Qualitat und Flexibilitat meiner Leistungen,

wenn die Kosten reduziert werden?”
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,Wie erreiche ich Service Qualitat bei hohem Kostendruck?”
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»~Was kann ich sinnvoll outsourcen?” und ,,Wie sorge ich fir den Erfolg?”
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.Wie belege ich den Wertbeitrag der IT?”
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~\Welche meiner Leistungen sind meine IT-Kernkompetenzen?”
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IT als Dienstleister und
strategischer Impulsgeber

Die Starkung der IT in der wirtschaft-
lichen Wertschopfungskette ist in
den nachsten Jahren eine der Haupt-
aufgaben der ClOs.

Im Spannungsfeld zwischen IT-In-
dustrialisierung, die einen prozess-
getriebenen und automatisierten
IT-Betrieb anstrebt, und dem be-
trieblichen Prozess der Produktent-
wicklung, der mit Kreativitdt die
Impulse des technischen Fortschritts
aufgreift, wird sich der strategische
Standort der IT weiterentwickeln. Ob
die IT der Zukunft Administrator des
technisch Machbaren oder darutber
hinaus Impulsgeber der wirtschaft-
lichen Weiterentwicklung der Unter-
nehmen sein wird, entscheiden die
IT-Manager von heute.

Wie erreichen moderne IT-Abtei-
lungen und Dienstleister die Stan-
dardisierung bei erhohter Flexibili-
tat und Service Orientierung? Durch
geschickte Modularisierung eigener
und externer Leistungen erzeugen
sie neue Services, welche die Kom-
plexitdt reduzieren und den Kern
zukunftiger Businessmodelle und

-prozesse bilden. Hierfur ist die zuge-
sicherte Qualitat aller Komponenten,
Liefer- und Supportprozesse des Ser-
vices erforderlich.

Wie nutzen Unternehmen die groBBe
Kreativitdat und Erfahrung ihrer IT-
Abteilungen fur die Gestaltung der
zukunftigen Geschéaftsprozesse und
-ziele? Indem sie Raum fur die Nut-
zung des technischen Fortschritts
schaffen und das hohe Know-how
ihrer Fachleute fur ihre strategische
Entwicklung in Dienst nehmen.

noventum unterstltzt Sie auf diesem
Wege mit IT Service Management
Consulting. Wir entwickeln mit Thnen
einen businessorientierten IT-Dienst-
leister mit individuellem, herausra-
gendem Service Portfolio.

Marc Buzina
Unit Manager
IT Service Management
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Leistungen IT Service
Management@noventum

Gut aufgestellt fur gegenwartige
und zukUnftige Veranderungen: no-
ventum consulting unterstltzt Sie
darin, in Threm Unternehmen Veran-
derungs- und Verbesserungsprozesse
professionell zu bewaltigen und die
Organisation und die Mitarbeiter po-
sitiv auf zukUnftige Veranderungen
einzustimmen.

= _Am Beginn einer jeden Verande-
rung steht eine Standort- und Ziel-
bestimmung. Wo steht Ihre IT und
wohin will Ihr Unternehmen? Wir
unterstitzen Sie durch Anpassung
Ihrer IT-Strategie, durch Abbildung
der Anforderungen aus der IT-Go-
vernance und durch Vorbereitung
auf die I1SO 20000 Compliance. Unser
besonderes Augenmerk legen wir
dabei auf die Auspragung der IT-Ser-
vices als business- und nutzenorien-
tierte, sowie als messbare Leistungen
mit Kostentransparenz. Das nutzt
der IT und dem strategischen Ma-
nagement des Unternehmens.”

= Coaching
m Schulungen o+ :

= \erdnderungs-
management

Prozessgestaltung
ITIL®, CobiT
Reifegrad
Kontinuierliche
Verbesserung
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= Wir gestalten und optimieren mit
Ihnen die Prozesse zur Planung,
Design, Transition und Produktion
der IT-Services. Hierbei dienen die
Frameworks ITIL® und CobiT® als
Unterstitzung bei der Erreichung
Ihrer Zielvorgaben. Die Einbezie-
hung lhrer Mitarbeiter in der Aus-
gestaltung der Prozesse sichert
die Akzeptanz und ermdglicht es
lhnen, kontinuierliche
verbesserung selbst zu gestalten.
Mittels der Messung des Prozessrei-
fegrades bestimmen wir den sinn-
vollsten Weg zur Verbesserung der
Service Qualitat und legen gleich-
zeitig den Grundstein zur Kontrolle
des Projekterfolges.

Prozess-

= Wir definieren die Kriterien, um die
fur Sie passenden Tools zu wahlen.
Hier beraten wir Sie herstellerunab-
hangig und umfassend. Bei der Um-
setzung lhrer Anforderungen und
der Implementierung neuer oder
aktualisierter Tool-Landschaften un-

Prozesse

0

terstitzen wir Sie mit erfahrenen
Projektleitern und definieren Pflich-
ten- und Lastenhefte.

Serviceorientierung baut auf den
Fahigkeiten und Methoden von
Menschen auf. Daher unterstit-
zen wir lhre Mitarbeiter und Fuh-
rungskrafte durch Schulungen und
individuelles Coaching. Unsere Vor-
gehensweise zur Realisierung lhrer
Service Management Ziele bau-
en wir auf der Einbeziehung der
Beteiligten auf. Durch die offene
Kommunikation und Beteiligung
erreichen wir eine héhere Akzep-
tanz der Verdnderung und damit
eine schnellere Umsetzung der
gesetzten Ziele. Mit dieser Erfah-
rung beraten wir Sie in Zeiten des
Umbruchs und unterstitzen Sie im
Verédnderungsmanagement.

= |[T-Governance
= |T-Strategie
= |SO 20000

Vv

o ® Toolauswahl
" = Projektleitung
= Optimierung

Abbildung 1 — Das Leistungsportfolio
IT Service Management von noventum

Vorgehensweise@noventum

Die Veranderung gelebter Prozesse
und Ablaufe, hin zu einer starkeren
Serviceorientierung und Messbarkeit
der Leistungen, benétigt einen indi-
viduellen Weg. Jedes Unternehmen
startet mit unterschiedlichen Voraus-

ITSM-Programm

ITSM Reifegrad Messung
= Zieldefinition ITSM-Programm

Awareness
.

(

= |TSM Strategie & Checkup Workshop

setzungen und hat eigene Anforder-
ungen an die Zielprozesse und -kul-
tur.

Unsere Vorgehensweise zur Anpas-
sung der IT Service Management

ee 0000000000000

= Framework Auswahl
= Schulungen ITSM-Kern-Team

Design

= Definition der Umsetzungsmodule
= Planung der Umsetzungsmodule

Ein Umsetzungsmodul unterstltzt direkt ein oder mehrere Programmziele,
bringt den Beteiligten einen sofortigen Benefit und ist in Uberschaubarer Zeit
umsetzbar. Da der Aufwand der Module beschrankt ist, wird die Realisierung
eines neuen Prozesses Ublicherweise auf mehrere Module aufgeteilt.

© © © 0 0 0 0000000000000 0000000000000 0000000000000 0O00OC OO

Prozesse erhalt ihre Akzeptanz durch
den starken eigenen Anteil der Be-
teiligten an der Definition der neuen
Arbeitsweisen. Hierdurch flieBt das
Wissen und die Erfahrung lhrer Mit-
arbeiter in die neuen Prozesse ein.

J  Umsetzungsmodul / Projekt
<L

Awareness

= Etablierung der Prozessumgebung

= Toolauswahl
= Programm Management

Modul 1

Umsetzung

Umsetzung

= |TSM-Reifegradmessung
= SO 20000 Zertifizierung

Review

= Etablierte kontinuierliche Verbesserung

Abbildung 2 - Exemplarische Vorgehensweise IT Service Management Programm

= Festlegung Modulteam
= Scoping Workshop
= Festlegung Ziele & Kennzahlen

Umsetzung der Toolanforderungen
Anpassung Prozessdokumentation
Pilotierung

Realisierung Kennzahlen & Reports
Rollout

Verifizierung der Zielerreichung
Ermittlung der Lessons-Learned
Einholen von Feedback
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Ein erfolgreiches IT Service
Management Programm
orientiert sich an dem fol-
genden Ablauf:

In der Awareness Phase bereitet das
Management die geplante Verande-
rung vor. Die Zielrichtung und der
aktuelle Stand der IT Service Manage-
ment Ausrichtung werden bestimmt.
Die Ziele des ITSM-Programms wer-
den festgelegt und mit Gberprufbaren
Kennzahlen belegt. Die Ziele sind
unternehmensspezifisch zu definie-
ren und enthalten direkte qualitative
oder quantitative Verbesserungen.

In der Design Phase wird das ITSM-
Programm weiter ausgearbeitet. Das
fur die Ziele beste Framework wird
ausgewahlt und die im Programm
verwendeten Umsetzungsmodule

werden definiert und geplant.

In der Umsetzungsphase des Pro-
gramms werden die geplanten Mo-
dule realisiert. Die Laufzeit eines
Moduls sollte je nach Verdanderungs-
bereitschaft zwischen 2 und 6 Mo-
naten liegen, und die Organisation
sollte in der Lage sein, mehrere Mo-
dule parallel zu realisieren. Mit der
Umsetzung eines Moduls wird die Li-
nienorganisation beauftragt, welche
vom ITSM- Programmteam und den

Verantwortlichen aller betroffenen = Agravis

Einheiten unterstitzt wird. Dadurch
sind die zukUnftig Prozessbeteiligten
direkt mit der Gestaltung beauftragt,
welches die Akzeptanz erhoht.

Die Review Phase des Programms
nimmt die Ergebnisse der einzelnen
Module auf. Zur Bewertung des Pro-
grammerfolges dient die erneute Rei-
fegradmessung. Alternativ kann die
Zertifizierung nach 1SO 20000 ange-
strebt werden.

Abbildung 3 — Uberzeugungsarbeit in Schritten

INNOVATOREN

i ANZAHL PERSONEN

-

SPITZE BASIS

tuberzeugen motivieren bewegen

NACHHUT

BEWAHRER

treiben

\———— Vorantreiber

Erfolgsfaktor Mensch

Die Einbeziehung der Mitarbeiter
und Fuhrungskrafte in das IT Service
Management Programm ist eine der
wichtigsten Aufgaben des IT Service
Management Teams. In der ersten
Awareness Phase wird Top-Down die
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» > Nachzlgler >

Zielrichtung bestimmt und durch das
Management gemeinsam mit ausge-
wahlten Mitarbeitern
In den Design- und Umsetzungspha-
sen werden gezielt diejenigen Mit-
arbeiter mit einbezogen, welche die

beschlossen.

Mehrheit Uberzeugen kénnen. Die
EinfGhrung von Neuerungen in beste-

ZEIT

henden Arbeitsprozessen wird durch
internes Marketing unterstitzt. Die in
Abbildung 3 beschriebene Reihenfol-
ge der Ansprache und Beteiligung ist
essentiell fur den Erfolg der Verande-
rung.

BASF

E.ON Energy Trading

..................................

= Hewlett-Packard

LBS Westdeutsche Landesbauspar-
kasse

= Vodafone
= \VestLB
= \WestLB Systems

= Yapi Kredi Bank

Projekte

= Reifegradmessung & Realisierung

und Optimierung ITIL-Prozesse
(Service Desk, Incident-, Request
Fulfillment-, Problem-, Change-,
Release-, Service Level- & Availabi-

lity Management)

= Aufbau IT Service Management De-
livery System

® Security Prozess und Policy Review

m Service Level Management Ban-
king Account

m Deskside Support Service Optimie-
rung

m Optimierung ITIL-Prozesse, Inci-

dent-, Problem-, Change- & Confi-
guration Management

= Realisierung Billing Prozesse

® Aufbau Capacity Management

........

....................

Sie wollen Teile Ihrer IT outsourcen?
Outsourcing benétigt exakt definierte
Services. Die Erfahrung zeigt, dass
nur gut beherrschte Dienstleistungen
erfolgreich vergeben werden.

Sie steuern mehrere IT-Dienstleister?
Stellen Sie sicher, dass Ihre Lieferanten
Hand in Hand zusammenarbeiten und

lhnen und Ihrem Business einen naht-

losen Service bieten!

Sie stehen vor einer Fusion?

Eine Fusion bendtigt die Anpassung
bestehender [T-Lieferprozesse. Nutzen
Sie die Gelegenheit, um gemeinsam
mit beiden Partnern die zuklnftige
Struktur zu erarbeiten.

Ihr Business unterliegt gravierenden
Veranderungen?

Bereiten Sie sich mit Ihrer IT darauf
vor! Seien Sie Gestalter und Innovator
fur die Entwicklung neuer Business
Angebote.

-----------------------------------------

...........................................

.In unserer mehrjéhrigen Zusammen-
arbeit zur Gestaltung unserer Service
Management Prozesse habe ich lhre
Mitarbeiter stets als kompetente Partner
mit starker Kundenfokussierung kennen
gelernt. Die noventum Berater schaffen
es, mit der notigen Flexibilitat unsere
individuellen Anforderungen mit den

IT Service Management Standards zu
optimierten Abldufen zu verbinden.”

Torsten Kpper
Finanz Informatik GmbH & Co. KG
Projektleiter

..........................................
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